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مقدمة

خلال يهدف هذا الدليل إلى توضيح آلية استقبال الطلبات والتعامل معها من
منظومة متكاملة وموحدة لتقديم الدعم للعملاء من خلال إتاحة الخدمات 

ام بهذه المعايبر  
ي حققت الالبر

ونية المقدمة النر ي, الإلكبر
ق ورفع وذلك لتحقر

 لما يتضمنه الدليل من وقت
ً
تقديم مستوى رضاهم عن معالجة الطلبات ، وفقا

افة الخدمة ،ويستثن  من هذا الزمن أي تأخبر ناتج عن عدم استكمال العميل ك
 من قبل طرف ث

ا
ي تتطلب تفاعلً

الث المعلومات المطلوبة، أو الطلبات النر
. كالجهات الأخرى

ام بشــروط الخدمـــة كـــما هــو موضــح فــ: ملاحظة  ـييجــب على العمـــلاء الالبر 

"ميثاق العملاء "
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آلية استقبال الطلبات والتعامل معها

ة من يتم تقديم الدعم والتمكير  والمساعدة للعملاء من خلال توفبر مجموع
ام بالتفاعل والاستجابة لرسائل وطل بات وشكاوى قنوات التواصل حيث يتم الالبر 

ءات العملاء الواردة إليها من خلال هذه القنوات وتقديم أفضل التداببر والإجرا
حيث يتم استقبال الطلبات . لمعالجتها خلال المدة الزمنية المحددة

احات من خلال إحدى القنوات التالية :والاستفسارات والاقبر

https://www.hrdf.org.sa/overview/customer-charter/


تواصل معنا 

( تقديم الطلب)

حة من خلال القائمة العلوية لتظهر لك الصفالدعم والمساعدة على خيار انقر 
، تواصل معناالتالية  ومن ثم خيار 
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ي حال رغبة العميل بالتواصل عبر هذه القناة يتم رفع طلب عن طريق ال
 
موقع ف

:تباع الخطوات التاليةاب
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بعدها يظهر النموذج أدناه؛ أكمل البيانات اللازمة 

، (ميجابايت10على أن يكون أقل من )بإمكانك إرفاق الملفات الداعمة إن وجد 
ط إدخال رمز التحقق المرسل على بيانات التواصل المسجلة ف ي كما يشبر

.حسابكم الشخصي
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:  ملاحظة 

(.*)يتم توضيح الحقول اللازمة بعلامة 1.

عند إدخال أحد الحقول المذكورة أعلاه بشكل خاطئ أو عدم إدخال أحد 2.
ال أو الحقول الإجبارية، يُظهر النظام للعميل محل الخطأ ليتمكن من إكم

دخال رقم تعديل البيانات ليتم إرسال الطلب بنجاح، على سبيل المثال عند إ

 يظهر لك التنبيه التالىي
:الجوال بشكل خاطئ

يانات العميل برقم الطلب من خلال رسالة تأكيد نجاح العملية على بإشعار 3.
ي –رقم الجوال ) التواصل 

ون  يد الإلكبر ي حسابه( البر
 
.المسجلة ف

.الأولىي ومراجعة البيانات والتحقق من الطلبالتقييم 4.

يالتواصل 5. انات مع العميل عند الحاجة لاستكمال أو التحقق من بعض النر
.المطلوبة

لى العميل بنتيجة المعالجة من خلال رسالة تأكيد نجاح العملية عإشعار 6.
ي –رقم الجوال ) بيانات التواصل 

ون  يد الإلكبر ي حس( البر
 
.ابهالمسجلة ف

.يجب الموافقة على الإقرار ليتمكن العميل من استخدام الخدمة7.
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التواصــل  بعد النقر على إرسال ستصلك رسالة تأكيد نجاح العملية علـى بيانات
ي –رقم الجوال ) 

ون  يد   الإلكبر ي حسابك ليوضح لك ر( البر
 
قم المسجلة ف

:كما هو موضح أدناه. ومدة الرد على الطلب 

ية  : الدخول إلى موقع صندوق تنمية الموارد البشر

https:// www. hrdf. org. sa/ help -support/

. الضغط على أيقونه المحادثة الفورية 

.إكمال البيانات المطلوبة للوصول للموظف

ي التواصل عبر هذه القناة يمكنه اتباع الخطوات ا
 
ي حال رغبة العميل ف

 
:لتاليةف

ي التواصل عبر هذه القناة يمكنه اتباع الخطوات ا
 
ي حال رغبة العميل ف

 
:لتاليةف

يةالدخول إلى موقع صندوق تنمية الموارد  :البشر

https:// www. hrdf. org. sa/ help -support/

ي بلغة الإشارة 
.الضغط على أيقونه اتصال مرنئ

.إكمال البيانات المطلوبة للوصول للموظف

المحادثات الفورية

لغة الإشارة

https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
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https://www.hrdf.org.sa/help-support/
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ي التواصل عبر هذه القناة يمكنه ذلك عن طريق ال
 
ي حال رغبة العميل ف

 
بريد ف
ي  التالىي 

ون  @info:  الإلكبر hrdf. org. sa

ي التواصل عبر قنوات التواصل الاجتماعي بإمكان
 
ي حال رغبة العميل ف

 
ه زيارة ف

:الرابط التالىي 

ي وسائل التواصل الاجتماعي ويمكنهيقونة أواختيار 
 
اختيار الدعم والمساعدة ف

: أحد القنوات التالية

 Xمنصة 

واتس اب

8001222030الموحد الرقم 

ل يمكن للعميل طلب خدمة معاودة الاتصال والرد على الاستفسارات من خلا
:زيارة الرابط التالىي 

م 08:00ص الى 08:00معكم خلال ساعات العمل الرسمية من التواصل م سيت
. خلال يومير  عمل

يد  يالإالبر
 
ون لكبر

وسائل التواصل الاجتماعي

خدمة العملاء

معاودة الاتصال

https://www.hrdf.org.sa/help-support/

https://www.hrdf.org.sa/help-support/

https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
https://www.hrdf.org.sa/help-support/
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آلية التعامل مع الطلبات

وقت الردوقت الاستجابةتوفر الخدمةالقناة

 الى الخميس الساعة 7متاح من الاحد الساعة تواصل معنا
ً
أيام عمل8خلال فوريمساءا4صباحا

 إلى الخميس الساعة 8متاح من الأحد الساعة المحادثات الفورية
ً
أقل من دقيقةفوريمساءا8صباحا

 إلى الخميس الساعة 8متاح من الأحد الساعة لغة الإشارة
ً
أقل من دقيقةفوريمساءا8صباحا

ي
ون  يد الإلكبر  إلى الخميس الساعة 7متاح من الأحد الساعة البر

ً
أيام عمل3خلال فوريمساءا11صباحا

قنوات التواصل 

الاجتماعي
 إلىي الخميس الساعة 7متاح من الاحد الساعة 

ً
دقيقة30خلال فوريمساءا11صباحا

ي
أقل من دقيقةفوريمساءا8صباحا إلى الخميس الساعة 8متاح من الأحد الساعة الرقم المجان 

خلال يومير  عملفوريمساءا 8صباحا إلى الخميس الساعة 8متاح من الأحد الساعة معاودة الاتصال

استقبال الطلب ووقت الاستجابة والرد

: تالىي يتم العمل على استقبال الطلبات من خلال جميع القنوات حسب الجدول ال

.انقر على الدعم والمساعدة أعلى الصفحة ستظهر لك الصفحة التالية

:انقر على خيار الاستعلام عن حالة الطلب

: الاستعلام عن حالة الطلب السابق
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:التاليةالاستعلام عن حالة الطلب ستظهر لك الصفحةيقونة أوبعد النقر على 

:وعند تحديد فئة العميل تظهر لكم الصفحة التالية 

رقم الطلب، رقم الهوية، رمز )حيث تحتوي على مجموعة من الحقول وهي 
.الارس، يرجر تعبئتها بالبيانات المطلوبة ومن ثم النقر على (التحقق

:  ملاحظة 

)*(.يتم توضيح الحقول اللازمة بعلامة 1.

ي حال كانت المدخلات خاطئة أو ناقصة فستتلقر رسالة تنبيهي2.
 
ة أو رسالة ف

.طوةإرشادية وذلك للتمكن من تصحيح المدخلات وملئها لاستكمال الخ

ي حالة تم الانتهاء من العمل على الطلب ستصلك رسالة تأكيد عل3.
 
ى رقم ف

ي التذكرة من 
 
ي , HRDFالجوال المسجل ف

 
ي المسجل ف

ون  يد الالكبر والبر
@Crmhrdfadmin)القائمة السابقة من  hrdf. org. sa ) لتوضح لك رقم
.ومدة الرد على الطلب
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معالجة الطلب

رقم ) صل سيتم معالجة الطلب وإشعار المستفيد من خلال رسالة على بيانات التوا
ي –الجوال 

ون  يد الإلكبر ي حسابك وذلك حسب تصنيف ال( البر
 
طلب كما المسجلة ف

:يلىي

على الطلبالوقت المعياري للردالخدمة

أيام عمل8خلال طلب

أيام عمل8خلال استفسار

أيام عمل8خلال مشكلة تقنية

احات أيام عمل8خلال اقبر

ي
طريقة تقديم بلاغ أمن 

الصفحة ستظهر لك الصفحة التالية على أانقر على الدعم والمساعدة 

: ثم انقر على خيار تواصل معنا 
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ي
:اختيار تفاصيل الطلب ستظهر لك بلاغ أمن 

أنواع البلاغات الأمنية

اق  اق أو الوصول غبر المصرح به إلى حسابات المستخدمي: وصول غبر مصرح به/ اخبر
نمحاولة اخبر

ي
ون  ي : رسائل تصيد الكبر

ون  ي مشبوهة أو محاولات تصيد إلكبر
ون  (Phishing)رسائل بريد إلكبر

ي المنصة أو أحد الأنظمة ال: برمجية/ثغرة تقنية
 
مرتبطة بهاملاحظات حول وجود ثغرات تقنية أو برمجية ف

ي محت: محتوى مشبوه/ تصرف
ملاكتشاف محتوى أو تصرفات مشبوهة تشبر إلى استغلال أمن 

خدام للمنصةاستخدام غبر مصرح به لبيانات المستخدمير  أو إساءة است: المنصة/إساءة استخدام البيانات

أو روابط خطرة يتم تداولها عبر  (Malware)أي إشارات إلى برمجيات ضارة  :Malware/برمجيات ضارة
المنصة

)*( يرجر تعبئة الحقول اللازمة بعلامة :  ملاحظة 
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التصعيد

ي الحالات التالي 
 
:يتم التصعيد على التذكرة ف

. تجاوز الوقت المعياري لمعالجة الشكوى

.استلام رسالة بمعالجة الشكوى بدون معالجة

.عدم التمكن من رفع شكوى من خلال قنوات التواصل

علم
ً
الإدارات انه يتم التصعيد من خلال إدارة العناية بالعملاء بشكل مباشر علىا

ي قبل رفع التصعيد
ر
م وسيت, من قبل العميل ذات العلاقة بشكل استباف

.بذلكشعاركم إ
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الأسئلة الشائعة

ماهي المدة الزمنية المتوقعة لمعالجة الطلب؟

ب أيام وتحتس" يوضح الوقت المتوقع لمعالجة البلاغات الطلبات( معالجة الطلبات)حسب جدول 
ي أيام العمل الرسمية

 
.العمل للمعالجة من يوم الأحد إلى يوم الخميس ف

المستندات عند استلام إشعار بذلك؟/ ماهي مدة استكمال البيانات 

أيام كحد أقص من استلام 5المستندات المطلوبة خلال / يتطلب من العميل استكمال البيانات 
.الإشعار لتفادي إغلاق الطلب

كيف يمكن مشاركة المستندات المطلوبة عند استلام إشعار استكمال
البيانات؟

(.التذكرة)من خلال إرسال المستندات المطلوبة على نفس الطلب 

ي
ي تواجه المستف 

د؟كيف يمكن مشاركة صورة من المشكلة التقنية النر

.من خلال إرسال صورة من الشاشة وارفاقها على نفس الطلب

ي حال تم التواصل مع المستفيد ولم يتم الرد؟
 
ما هو الإجراء ف

ي أوقات متفرقة 
 
 مرتير  ف

ً
الطلب ق غلاإلم يتم الرد سيتم ن أويتم التواصل مع العميل هاتفيا

.ويمكن إعادة رفع طلب جديد

كيف يمكن للعميل متابعة الطلب؟

وال المسجل من قبله وذلك عبر رسالة نصية على رقم الجالمسجل سيتم تزويد العميل برقم الطلب 
متابعة من اللدينا وسيتم إشعاره بنتيجة المعالجة للطلب من خلال رسالة نصية، ويمكن للعميل 

واصل خلال اتباع طريقة الاستعلام عن حالة تذكرة أو طلب سابق او التواصل مع احدى قنوات الت
.المختلفة

ة زمنية  ة الزمنية طول أما هو الإجراء لحالة تتطلب معالجة بفبر من الفبر
المتوقعة لمعالجة الطلبات؟

ة الزمنية المتوقعة، مع الأخذ ب عير  سنبذل قصارى جهدنا لمعالجة الطلب بوقت أقل من الفبر
ي تحتاج إلى الاستعانة بج

هات خارجية الاعتبار التحديات التقنية أو الخارجة عن إرادة الصندوق أو النر
مرتبطة الخدمة لمعالجة الطلبات والإجراءات الفإنه سيتم تجاوز المدد الزمنية المحددة لمستوى 

.بها، على أن يتم المتابعة بشكل مباشر وأولوية عالية لحل وإغلاق الطلب
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نسعد بتواصلك، ويمكنك الاطلاع على مزيد من 

امج الاستفسارات والاستفادة من الخدمات والبر

ي يقدمها 
ية"النر ن م" صندوق تنمية الموارد البشر

:خلال الموقع على الرابط التالي

www. hrdf. org. sa

http://www.hrdf.org.sa/
http://www.hrdf.org.sa/
http://www.hrdf.org.sa/
http://www.hrdf.org.sa/


م2025/ 2/ 27: تاريــــخ الإعداد 
م2026/ 2/ 5( :التحديث)تاريــــخ التعديلات 
م2026/ 2/ 25:تاريــــخ الاعتماد 
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